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ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan, kepercayaan dan 
loyalitas pelanggan pada Toko UD. Putra TS Majalengka. Selain itu, tujuan penelitian ini 
untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan, kepercayaan terhadap 
loyalitas pelanggan baik secara parsial maupun simultan. 
Metode penelitian yang digunakan yaitu metode survey dengan menggunakan teknik 
analisis deskriptif dan verifikatif. Sampel pada penelitian ini sebanyak 95 responden 
dengan menggunakan teknik probability sampling. Teknik pengumpulan data yaitu dengan 
kuesioner. Pengujian instrumen data dilakukan dengan uji validitas dan uji reliabilitas, 
sedangkan analisis datanya adalah korelasi, koefisien determinasi, dan uji hipotesis. 
Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas pelayanan termasuk kriteria baik, 
sedangkan kepercayaan dan loyalitas pelanggan termasuk kriteria tinggi. Selanjutnya hasil 
analisis data baik secara parsial  maupun simultan kualitas pelayanan dan kepercayaan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan artinya dengan semakin 
baiknya kualitas pelayanan yang diberikan dan kepercayaan dari pelanggan tetap terjaga 
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Latar Belakang Penelitian 
Perkembangan bisnis di Indonesia 
yang semakin maju mengakibatkan 
persaingan dalam dunia bisnis semakin 
kompetitif, sehingga menuntut perusahaan 
untuk mempertahankan eksistensinya. 
Perusahaan dalam negeri maupun 
perusahaan asing berusaha mendirikan 
usaha bisnis dan menciptakan jenis-jenis 
produk yang nantinya akan digemari oleh 
pelanggan. Banyaknya perusahaan ini 
menciptakan adanya suatu persaingan 
bisnis, perusahaan dapat menjadi 
pemenang dalam persaingan bisnisnya 
apabila perusahaan mampu menciptakan 
pelanggan sebanyak-banyaknya. Oleh 
karena itu, perusahaan harus mampu 
memupuk keunggulan melalui upaya-
upaya yang kreatif, inovatif serta efisien, 
sehingga menjadi pilihan dari banyaknya 
pelanggan yang pada gilirinnya nanti 
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Menurut Rambat Lupiyoadi 
9) 
(2014:204) menjadi organisasi/perusahaan 
yang berfokus pada pelanggan adalah 
pilihan strategis bagi industri dan dunia 
usaha agar mampu bertahan ditengah 
situasi lingkungan ekonomi yang 
memperlihatkan kecenderungan, seperti 
fluktuasi curam, perubahan demi 
perubahan, persaingan tinggi, dan 
semakin canggihnya kualitas hidup. Salah 
satu cara adalah dengan menciptakan 
kepuasan pelanggan melalui peningkatan 




 Peningkatkan kualitas pelayanan 
dapat dilakukan dengan selalu 
memberikan kebutuhan dan keinginan 
pelanggan sesuai harapannya. Perusahaan 
yang berhasil menjaga agar pelanggannya 
selalu puas akan timbul rasa kepercayaan 
pelanggan yang positif terhadap 
perusahaan. Dimana menurut Morgan dan 
Hunt dalam Muhammad  Bahrudin dan 
Zuhro
7)
 (2015:6) kepercayaan adalah 
variabel kunci dalam mengembangkan 
keinginan yang tahan lama untuk terus 
mempertahankan hubungan jangka 
panjang. 
Dalam kondisi pasar yang 
kompetitif, peran manajemen pemasaran 
bukan lagi hanya membuat strategi untuk 
mendapatkan pelanggan melainkan 
menjadikan pelanggan tersebut loyal 
kepada perusahaan. Pelanggan yang loyal 
merupakan aset tak ternilai bagi 
perusahaan, karena karakteristik dari 
pelanggan yang loyal (Griffin
4)
 2002:31) 
antara lain: melakukan pembelian ulang 
secara teratur, membeli diluar lini 
produk/jasa, mengajak orang lain dan 
tidak terpengaruh oleh tarikan persaingan 
produk sejenis lainnya. Kesetiaan 
pelanggan merupakan determinan yang 
paling utama dalam kinerja keuangan 
jangka panjang, dimana secara signifikan 
terlihat bahwa tingginya kesetiaan 
pelanggan ternyata mampu menaikan laba 
perusahaan (Mc Dougall dalam Ratih 
Hurriyati
10)
 2010:23). Kondisi ini 
menyatakan pemeliharaan kesetiaan pada 
pelanggan merupakan faktor terpenting 
untuk meningkatkan kinerja laba dari 
suatu perusahaan, sehingga perolehan 
pelanggan yang loyal merupakan tujuan 
akhir dari seluruh perusahaan.  
Persaingan bisnis toko pakaian saat 
ini semakin ketat dan berkembang, 
dikarenakan banyak berdirinya usaha-
usaha yang sejenis. Bisnis bidang fashion 
adalah salah satu bisnis yang saat ini 
sedang berkembang, tak terkecuali Toko 
UD. Putra TS yang berada di Majalengka. 
Toko UD. Putra TS merupakan salah satu 
toko grosir yang berada di daerah 
Majalengka yang bergerak dalam bidang 
bisnis fashion dan menyediakan 
peralatan-peralatan bayi dan lainnya. 
Berdirinya Toko UD. Putra TS terbilang 
baru beberapa tahun saja, tetapi sudah 
terlihat bahwa toko ini mengalami banyak 
kemajuan. 
Berdasarkan wawancara yang 
penulis lakukan kepada Bapak H. Memet 
Tasmat (Pemilik Toko UD. Putra TS) 
bahwa Toko UD. Putra TS selalu fokus 
pada kualitas produk, harga, dan 
pelayanan sehingga pelanggan akan 
merasa puas. Dengan demikian hal 
tersebut dapat menumbuhkan rasa 
kepercayaan pelanggan terhadap 
perusahaan dan terus melakukan 
pembelian ulang. Hal ini terlihat bahwa 
setiap harinya toko ini tidak pernah sepi 
dari pengunjung. Terlihat pula banyaknya 
pelanggan yang lebih memilih belanja ke 
Toko UD. Putra TS daripada ke pasar 
tradisional. Mungkin hal ini karena 
barang yang ada di Toko UD. Putra TS 
sangat bervariatif sehingga kebutuhan 
yang diinginkan dapat dibeli disana. 
Padahal dulu sempat terjadi demo dari 
pihak yang merasa dirugikan karena 
pelanggan lebih memilih belanja ke Toko 
UD. Putra TS. Tetapi pelanggan tetap 
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percaya pada Toko UD. Putra TS, hal ini 
dibuktikan dengan semakin banyaknya 
pelanggan yang membeli disana. 
Berdasarkan penelitian pendahuluan yang 
penulis lakukan, diperoleh data pelanggan 
sebagai berikut: 
Tabel Data Pelanggan Toko UD. 






2011 986 - 
2012 1.192 20,98 
2013 1.412 18,45 
2014 1.622 14,87 
2015 1.938 19,48 
(Sumber: Pemilik Toko UD. Putra TS:  
H. Memet Tasmat, Tahun 2016) 
Berdasarkan data diatas, terlihat 
jelas bahwa pelanggan Toko UD. Putra 
TS dari tahun 2011-2015 selalu 
mengalami peningkatan. Dimana pada 
tahun 2011 jumlah pelanggan yaitu 986, 
selanjutnya pada tahun 2012 jumlah 
pelanggan naik 20,98% menjadi 1.192, 
lalu pada tahun 2013 pelanggan 
bertambah 18,45% menjadi 1.412, diikuti 
pada tahun 2014 jumlah pelanggan yaitu  
naik 14,87% yaitu 1.622. Kemudian pada 
tahun 2015 angka peningkatan mencapai 
19,48% sebanyak 1.938 pelanggan. 
Kenaikan pelanggan tersebut berdampak 
positif terhadap Toko UD. Putra TS. Hal 
ini menunjukan bahwa Toko UD. Putra Ts 
mempunyai nilai lebih di hadapan 
pelanggan dengan selalu memberikan 
kepuasan pelanggan dengan cara 
memberikan pelayanan yang baik dan 
harga yang terjangkau dengan kualitas 
produk yang terjamin. Menjaga 
kepercayaan dengan selalu memberikan 
barang yang diinginkan juga menjadi 
salah satu nilai lebih Toko UD. Putra TS. 
Akan tetapi, dengan pencapaian 
pelanggan yang terus meningkat, ini 
adalah sebuah tantangan bagi Toko UD. 
Putra TS untuk tetap mempertahankan 
pelanggan lama dan menarik pelanggan 
baru. 
Toko UD. Putra TS berupaya 
meningkatkan kualitas pelayanan yang 
mana kualitas pelayanan menurut Fandy 
Tjiptono
3) 
(2002:139) adalah upaya 
pemenuhan kebutuhan dan keinginan 
pelanggan serta ketepatan 
penyampaiannya dalam mengimbangi 
harapan pelanggan. Kualitas pelayanan 
yang baik akan menimbulkan rasa 
kepuasan sehingga memiliki dampak 
positif yaitu menciptakan rasa 
keloyalitasan pelanggan terhadap Toko 
UD. Putra TS. Selain menjadikan 
pelanggan setia, Toko UD. Putra TS juga 
harus mampu untuk mempertahankannya 
dengan cara menjaga kepercayaan 
pelanggan terhadap perusahaan. Menurut 
Rudyanto
11)
 (2011:84) bahwa pada 
umumnya perusahaan menyadari bahwa 
kunci penting mempertahankan pelanggan 
adalah dengan cara menjaga kepercayaan 
pelanggan. 
Berdasarkan uraian latar belakang 
diatas, maka penulis tertarik untuk 
melakukan penelitian dengan judul 
“Pengaruh Kualitas Pelayanan dan 
Kepercayaan terhadap Loyalitas 




Berdasarkan latar belakang masalah 
yang telah diuraikan diatas serta untuk 
memperoleh kejelasan terhadap masalah 
yang akan diteliti, maka perlu adanya 
perumusan masalah sebagai berikut: 
1. Bagaimana pengaruh Kualitas 
Pelayanan terhadap Loyalitas 
Pelanggan pada Toko UD. Putra TS 
Majalengka. 
2. Bagaimana pengaruh Kepercayaan 
terhadap Loyalitas Pelanggan pada 
Toko UD. Putra TS Majalengka. 
3. Bagaimana pengaruh Kualitas 
Pelayanan dan Kepercayaan terhadap 
Loyalitas Pelanggan pada Toko UD. 
Putra TS Majalengka. 
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Berdasarkan identifikasi masalah 
diatas, tujuan dari penelitian ini adalah 
untuk mengetahui : 
1. Pengaruh Kualitas Pelayanan 
terhadap Loyalitas Pelanggan pada 
Toko UD. Putra TS Majalengka. 
2. Pengaruh Kepercayaan terhadap 
Loyalitas Pelanggan pada Toko UD. 
Putra TS Majalengka. 
3. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan 
Kepercayaan terhadap Loyalitas 
Pelanggan pada Toko UD. Putra TS 
Majalengka. 
 
Kerangka Pemikiran dan Hipotesis 
Hubungan Kualitas Pelayanan 
terhadap Loyalitas Pelanggan 
Pada dasarnya tujuan akhir dari 
perusahaan adalah menciptakan kepuasan 
pelanggan. Salah satu faktor kepuasan 
pelanggan adalah kualitas pelayanan yang 
mana kualitas pelayanan adalah upaya 
pemenuhan kebutuhan dan keinginan 
pelanggan serta ketepatan 
penyampaiannya dalam mengimbangi 
harapan pelanggan (Fandy Tjiptono
3) 
2002:139). Sedangkan menurut Wyckof 
dalam Arief
1)
 (2007:118) menyatakan 
bahwa kualitas pelayanan adalah tingkat 
keunggulan yang diharapkan dan 
pengendalian atas tingkat keunggulan 
tersebut untuk memenuhi keinginan 
pelanggan. Apabila pelayanan yang 
diberikan sesuai harapan pelanggan, maka 
akan menimbulkan rasa kepuasan 
terhadap pelanggan sehingga memiliki 
dampak positif yaitu menciptakan rasa 
keloyalitasan pelanggan.  
Berdasarkan uraian diatas, dapat 
ditarik kesimpulan bahwa loyalitas 
pelanggan akan tercipta jika perusahaan 
dapat memberikan kepuasan pelanggan 
dengan memberikan pelayanan yang baik 
sesuai harapan pelanggan yang pada 
akhirnya akan menciptakan loyalitas 
pelanggan pada perusahaan. 
 
Hubungan Kepercayaan terhadap 
Loyalitas Pelanggan 
Dalam lingkungan bisnis,pada 
umumnya perusahaan menyadari bahwa 
kunci penting mempertahankan pelanggan 








menyatakan bahwa kepercayaan dibangun 
antara pihak-pihak yang belum saling 
mengenal satu sama lain melalui interaksi 
atau transaksi. 
Kepercayaan adalah kesediaan 
seseorang untuk bertingkah laku tertentu 
karena keyakinan bahwa mitranya akan 
memberikan apa yang ia harapkan dan 
suatu harapan yang umumnya dimiliki 
seseorang bahwa kata, janji atau 
pernyataan orang lain dapat dipercaya 
(Barnes
2)
, 2003:148) Oleh karena itu 
perusahaan harus menjaga kepercayaan 
terhadap pelanggan agar pelanggan 
merasa yakin bahwa perusahaan dapat 
memberikan harapan dalam memenuhi 
kebutuhan dan keinginan pelanggan 
sehingga menciptakan loyalitas 
pelanggan. 
Berdasarkan uraian diatas, dapat 
ditarik kesimpulan bahwa loyalitas 
pelanggan akan tercipta jika suatu 
perusahaan dapat memberikan 
kepercayaan yang positif dengan 
memberikan harapan pelanggan dalam 
memuaskan pelanggan. 
 
Hubungan Kualitas Pelayanan dan 
Kepercayaan terhadap Loyalitas 
Pelanggan 
Tujuan utama pemasar adalah 
melayani dan memuaskan kebutuhan dan 
keinginan pelanggan (Ratih Hurriyatih
10)
 
2010:67). Kualitas pelayanan adalah 
upaya pemenuhan kebutuhan dan 
keinginan pelanggan serta ketepatan 
penyampaiannya dalam mengimbangi 
harapan pelanggan (Fandy Tjiptono
3)
 
2002:139). Ketika sebuah pelayanan 
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diberikan dengan baik, maka pelanggan 
akan menaruh kepercayaan bahwa 
perusahaan tersebut dapat memenuhi 
kebutuhan dan keinginannya. Karena 
kepercayaan adalah kesediaan seseorang 
untuk bertingkah laku tertentu karena 
keyakinan bahwa mitranya akan 
memberikan apa yang ia harapkan dan 
suatu harapan yang umumnya dimiliki 
seseorang bahwa kata, janji atau 




Suatu perusahaan dapat dikatakan 
berhasil apabila mendapatkan pelanggan 
yang banyak. Namun hal itu 
membutuhkan waktu yang tidak cepat. 
Perusahaan harus mampu mempengaruhi 
pelanggannya dengan cara memberikan 
kualitas pelayanan yang baik, sehingga 
dapat menanamkan kepercayaan 
pelanggan untuk terus melakukan 
pembelian ulang. Oleh karena itu apabila 
perusahaan sudah menerapkan kualitas 
pelayanan dengan baik disertai 
kepercayaan pelanggan yang positif, hal 
itu akan membuat terciptanya loyalitas 
pelanggan. 
Berdasarkan kerangka pemikran 
diatas, maka dapat digambarkan 


















Gamaar Paradigma Penelitian 
Hipotesis 
Hipotesis adalah suatu jawaban 
yang bersifat sementara terhadap 
permasalahan penelitian, sampai terbukti 
melalui data yang terkumpul 
(Suharsimi
12)
 2010:110). Hipotesis 
dalam penelitian ini adalah: 
H1 : Terdapat pengaruh Kualitas 
Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan 
Toko UD.  Putra TS. 
H2 : Terdapat pengaruh Kepercayaan 
terhadap Loyalitas Pelanggan Toko UD. 
Putra  TS. 
H3 : Terdapat pengaruh antara Kualitas 
Pelayanan dan Kepercayaan terhadap  




Metode penelitian dalam 
penelitian ini menggunakan pendekatan 
analisis deskriptif dan analisis verifikatif. 
Populasi dalam penelitian ini adalah 
pelanggan Toko UD. Putra TS yang 
berjumlah 1.938 orang.Teknik 
pengambilan sampel yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah probability 
sampling dengan sample random 
sampling. Sampel penelitian ini adalah 95 
responden yang mewakili populasi 
sebagai pelanggan Toko UD. Putra TS. 
Analisis data dilakukan dengan tiga 
tahap. Pertama, uji validitas dan 
reliabilitas instrumen penelitian, dengan 
menggunakan korelasi product moment 
dari Pearson dan alfha crombach. Kedua, 
uji hipotesis mensyaratkan data minimal 
berskala interval, untuk itu dilakukan 
transformasi data dengan menggunakan 
MSI (Method of Successive Interval). 
Tahap ketiga, difokuskan untuk menjawab 
semua masalah penelitian yang diajukan. 
Untuk maksud tersebut digunakan teknik 
statistika deskriptif dan verifikatif, dengan 
tahapan : Uji normalitas data, analisis 
deskriptif, analisis  korelasi, analisis 
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Proses analisis data dilakukan dengan 
bantuan program SPSS Versi 21. 
 
Hasil Penelitian Dan Pembahasan 
Tanggapan Responden Terhadap 
Kualitas Pelayanan 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah 
dilakukan dengan menyebar kuesioner 
kepada 95 responden dari seluruh item 
pernyataan menunjukan bahwa hasil 
penelitian mengenai kualitas pelayanan 
pada Toko UD. Putra TS  pada interval 
5.167 – 6.384 berada pada kriteria baik 
dalam upaya pemenuhan kebutuhan dan 
keinginan pelanggan serta ketepatan 
penyampaiannya pada Toko UD. Putra TS 
sesuai harapan pelanggan dengan total 
skor secara keseluruhan sebesar 5.992. 
                 
Tanggapan Responden Terhadap 
Kepercayaan 
Berdasarkan hasil penelitian yang 
telah dilakukan dengan menyebar 
kuesioner kepada 95 responden dari 
seluruh item pernyataan menunjukan 
bahwa hasil penelitian mengenai 
kepercayaan pada Toko UD. Putra TS  
pada interval 1.616–1.995 berada pada 
kriteria tinggi artinya kesediaan 
pelanggan menerima resiko dari Toko 
UD. Putra TS berdasarkan keyakinan dan 
harapan bahwa pihak tersebut akan 
melakukan tindakan sesuai yang 
diharapkan dengan total skor secara 
keseluruhan sebesar 1.913.  
 
Tanggapan Responden Terhadap 
Loyalitas Pelanggan 
Berdasarkan hasil penelitian yang 
telah dilakukan dengan menyebar 
kuesioner kepada 95 responden 
menunjukan bahwa hasil penelitian 
mengenai loyalitas pelanggan pada Toko 
UD. Putra TS  pada interval 2.585–3.192 
berada pada kriteria tinggi artinya 
pelanggan lebih mengacu pada wujud 
perilaku dari unit-unit pengambilan 
keputusan untuk melakukan pembelian 
secara terus-menerus terhadap barang atau 
jasa Toko UD. Putra TS dengan total skor 
secara keseluruhan sebesar 3.018.  
 
Analisis Verivikatif 
Uji Normalitas Data 
Nilai K-S untuk variabel kualitas 
pelayanan sebesar 1,163 dengan 
signifikasi (Asymp. Sig 2-tailed) adalah 
0,133,  variabel kepercayaan sebesar 
1,348 dengan signifikasi (Asymp. Sig 2-
tailed) adalah 0,053 dan variabel loyalitas 
pelanggan sebesar 1,281 dengan 
signifikasi (Asymp. Sig 2-tailed) adalah 
0,075 menunjukkan signifikasi yang lebih 
besar dari α = 0,05. Sehingga dapat 
disimpulkan bahwa data dalam penelitian 
tersebut berdistribusi normal.  
 
Analisis Koefisien Korelasi 
Analisis koefisien korelasi 
digunakan untuk mengetahui hubungan 
antara variabel kualitas pelayanan, 
kepercayaan dan variabel loyalitas 
pelanggan. Perhitungan koefisien korelasi 
antar variabel menggunakan SPSS 21 
dapat dilihat pada tabel berikut: 
 
Tabel Hasil Koefisien Korelasi 















1,000 ,585 ,267 
kualitas 
pelayanan 
,585 1,000 ,159 







. ,000 ,005 
kualitas 
pelayanan 
,000 . ,062 




95 95 95 
kualitas 
pelayanan 
95 95 95 
Kepercayaan 95 95 95 
 
Berdasarkan di atas dapat diketahui 
bahwa nilai koefisien korelasi kualitas 
pelayanan adalah sebesar 0,585, maka 
keeratan hubungan antara kualitas 
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pelayanan dengan loyalitas pelanggan 
termasuk kedalam kategori sedang yaitu 
pada 0,40-0,599 dan arah hubungannya 
bernilai positif. Hal ini menunjukan 
bahwa terdapat hubungan searah antara 
kualitas pelayanan dengan loyalitas 
pelanggan, artinya jika kualitas pelayanan 
baik maka loyalitas pelanggan pun tinggi. 
Begitupun sebaliknya apabila kualitas 
pelayanan rendah maka loyalitas 
pelanggan pun rendah. 
 Nilai koefisien korelasi 
kepercayaan adalah sebesar 0,267, maka 
keeratan hubungan antara kepercayaan 
dengan loyalitas pelanggan termasuk 
kedalam kategori rendah yaitu pada 0,20-
0,399 dan arah hubungannya bernilai 
positif. Hal ini menunjukan bahwa 
terdapat hubungan searah antara 
kepercayaan dengan loyalitas pelanggan, 
artinya jika kepercayaan tinggi maka 
loyalitas pelanggan pun tinggi. Begitupun 
sebaliknya apabila kepercaayaan rendah 
maka loyalitas pelanggan pun rendah. 
Hasil perhitungan korelasi ganda 
dapat dilihat pada tabel berikut :  
 
Tabel Hasil Koefisien Korelasi Secara 
Simultan 







































 ,373 ,360 7,9905 ,373 27,386 2 92 ,000 
a. Predictors: (Constant), Kepercayaan, Kualitas Pelayanan 
Berdasarkan tabel diatas  dapat 
diketahui bahwa nilai koefisien korelasi 
antara kualitas pelayanan (X1) dan 
kepercayaan (X2) dengan loyalitas 
pelanggan (Y) yaitu sebesar 0,611. maka 
keeratan hubungan antara kualitas 
pelayanan dan kepercayaan dengan 
loyalitas pelanggan termasuk dalam 
kritereia tinggi yaitu pada 0,60-0,799 dan 
arah hubungannya positif. 
Analisis Koefisien Determinasi 
Pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap loyalitas pelanggan diperoleh 
nilai r sebesar (0,585)
2
 x 100% = 34,22% 
artinya, diketahui bahwa pengaruh 
kualitas pelayanan terhadap loyalitas 
pelanggan adalah sebesar 34,22%. 
Pengaruh kepercayaan terhadap 
loyalitas pelanggan diperoleh nilai r 
sebesar (0,267)
2
 x 100% = 7,12% artinya, 
diketahui bahwa pengaruh kepercayaan 
terhadap loyalitas pelanggan adalah 
sebesar 7,12%. 
Pengaruh kualitas pelayanan dan 
kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan 
diperoleh nilai R sebesar (0,611)
2
 x 100% 
= 37,33% artinya, diketahui bahwa 
besarnya pengaruh kualitas pelayanan dan 
kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan 
Toko UD. Putra TS adalah sebesar 
37,33%. Sisanya 62,67% dipengaruhi oleh 




Uji parsial dengan uji t digunakan 
untuk menguji hipótesis antara kualitas 
pelayanan dan kepercayaan secara parsial 
terhadap loyalitas pelanggan. Uji parsial 
pada dasarnya menunjukkan seberapa 
jauh pengaruh suatu variabel independen 
secara individual dalam menerangkan 
variasi variabel dependen. Pengujian ini 
menggunakan aplikasi SPSS 21 dengan 
hasil sebagai berikut: 
Diperoleh thitung sebesar 6,659. Pada 
derajat bebas (df)= n – k = 95-2= 93 
dengan α = 5%. Karena pada tabel 
distribusi t untuk dk = 93, maka ttabel 
sebesar 1,985. Karena thitung= 6,659> ttabel 
1,985 maka Ho ditolak, artinya kualitas 
pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas 
pelanggan. 
Diperoleh thitung sebesar 2,130. Pada 
derajat bebas (df)= n – k = 95-2= 93 
dengan α = 5%. Karena pada tabel 
distribusi t untuk dk = 93, maka ttabel 
sebesar 1,985. Karena thitung= 2,130> ttabel 
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1,985 maka Ho ditolak, artinya 




Untuk mengetahui pengaruh 
variabel independen (kualitas pelayanan 
dan kepercayaan) terhadap variabel 
dependen (loyalitas pelanggan), maka 
dilakukan uji simultan dengan uji F yakni 
dengan membandingkan Fhitung dengan 
Ftabel. 
Dengan perhitungan uji F 
menggunakan SPSS versi 21, dengan nilai 
profitabilitas (sig) = 0,000 sedangkan nilai 
Ftabel pada taraf signifikan 5 % (df ) = n -1 
– k = 95 – 1 – 2 = 92. Pada tabel F untuk 
dk = 92, diperoleh Ftabel sebesar 3,10. 
Karena Fhitung= 27,386 > Ftabel 3,10 maka 
Ho ditolak, atrinya kualitas pelayanan dan 
kepercayaan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
Dengan demikian dapat disimpulkan 




Kualitas Pelayanan di Toko UD. Putra 
TS 
Berdasarkan hasil penelitian yang 
telah dilakukan dengan menyebar 
kuesioner kepada 95 responden dari 
seluruh item pernyataan menunjukan 
bahwa hasil penelitian mengenai kualitas 
pelayanan pada Toko UD. Putra TS  pada 
interval 5.167 – 6.384 berada pada kriteria 
baik dalam upaya pemenuhan kebutuhan 
dan keinginan pelanggan serta ketepatan 
penyampaiannya pada Toko UD. Putra TS 
sesuai harapan pelanggan dengan total 
skor secara keseluruhan sebesar 5.992.  
Adapun indikator dengan skor 
tertinggi yaitu pada pernyataan bahwa 
karyawan Toko UD. Putra TS 
memudahkan pembayaran dalam 
pembelian terhadap pelanggan, hal ini 
dapat ditunjukan dengan cara pelanggan 
yang sudah lebih dari 5 (lima) tahun dapat 
melakukan pembelian secara kredit dan 
indikator dengan skor terendah ada pada 2 
(dua) pernyataan yaitu Toko UD. Putra 
TS memiliki perlengkapan (komputer) 
dan peralatan (tas belanjaan) yang 
memadai dan karyawan mengetahui apa 
yang dibutuhkan pelanggan. 
 
Kepercayaan pada Toko UD. Putra TS 
Berdasarkan hasil penelitian yang 
telah dilakukan dengan menyebar 
kuesioner kepada 95 responden dari 
seluruh item pernyataan menunjukan 
bahwa hasil penelitian mengenai 
kepercayaan pada Toko UD. Putra TS  
pada interval 1.616–1.995 berada pada 
kriteria tinggi artinya kesediaan 
pelanggan menerima resiko dari Toko 
UD. Putra TS berdasarkan keyakinan dan 
harapan bahwa pihak tersebut akan 
melakukan tindakan sesuai yang 
diharapkan dengan total skor secara 
keseluruhan sebesar 1.913.  
Adapun indikator dengan skor 
tertinggi yaitu pada pernyataan bahwa 
produk yang rusak dapat di ganti sesuai 
dengan kesepakatan bersama, hal ini 
dapat ditunjukan dengan responden 
menganggap bahwa apabila barang yang 
sudah dibeli ternyata cacat, maka barang 
tersebut dapat ditukar dengan batas waktu 
yang telah ditetapkan oleh kebijakan Toko 
UD. Putra TS dan indikator dengan skor 
terendah yaitu pernyataan karyawan 
menyarankan agar teliti sebelum membeli. 
 
Loyalitas Pelanggan pada Toko UD. 
Putra TS 
Berdasarkan hasil penelitian 
menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan 
pada Toko UD. Putra TS  pada interval 
2.585–3.192 berada pada kriteria tinggi 
artinya pelanggan lebih mengacu pada 
wujud perilaku dari unit-unit pengambilan 
keputusan untuk melakukan pembelian 
secara terus-menerus terhadap barang atau 
jasa Toko UD. Putra TS dengan total skor 
secara keseluruhan sebesar 3.018.  
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Adapun indikator dengan skor 
tertinggi yaitu pada pernyataan bahwa 
pelanggan melakukan promosi barang 
yang ada di Toko UD. Putra TS kepada 
teman, hal ini dapat ditunjukan oleh 
pelanggan dengan melakukan promosi 
barang yang ada pada toko tersebut 
kepada teman-temannya agar membeli 
barang pada Toko UD. Putra TS dan 
indikator dengan skor terendah yaitu 
pernyataan pelanggan hanya ingin 
membeli barang di Toko UD. Putra TS. 
 
Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap 
Loyalitas Pelanggan 
 Berdasarkan hasil perhitungan 
variabel kualitas pelayanan terhadap 
loyalitas pelanggan dengan menggunakan 
bantuan program SPSS 21 adalah sebesar 
0,585 menyatakan bahwa variabel kualitas 
pelayanan memiliki keeratan hubungan 
yang tinggi serta berpengaruh positif 
terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini 
dibuktikan dengan nilai koefisien 
determinasi yang menunjukkan pengaruh 
kualitas pelayanan terhadap loyalitas 
pelanggan sebesar 34,22%. Berdasarkan 
hasil uji t, variabel kualitas pelayanan 
memiliki nilai signifikansi 0,000 < 0,05. 
Hal ini berarti Ho ditolak dan Ha 
diterima, sehingga hipotesis kedua yang 
menyatakan bahwa terdapat pengaruh 
yang signifikan antara kualitas pelayanan 
dengan loyalitas pelanggan dapat 
dibuktikan kebenarannya. 
Dapat disimpulkan bahwa kualitas 
pelayanan mempunyai pengaruh yang 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan 
Toko UD. Putra TS. Hasil penelitian ini 
konsisten dengan penelitian yang 
dilakukan Janita Sembiring, Inka, 
Suharyono, dan Andriani Kusumawati
5)
 
(2014) yang menyatakan bahwa kualitas 
pelayanan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan.  
 
 
Pengaruh Kepercayaan terhadap 
Loyalitas Pelanggan 
Berdasarkan hasil perhitungan 
variabel kepercayaan terhadap loyalitas 
pelanggan dengan menggunakan bantuan 
program SPSS 21 adalah sebesar 0,267 
menyatakan bahwa variabel kepercayaan 
memiliki keeratan hubungan yang rendah 
serta berpengaruh positif terhadap 
loyalitas pelanggan. Hal ini dibuktikan 
dengan nilai koefisien determinasi yang 
menunjukkan pengaruh kepercayaan 
terhadap loyalitas pelanggan sebesar 
7,12%. Berdasarkan hasil uji t, variabel 
kepercayaan memiliki nilai signifikansi 
0,036 < 0,05. Hal ini berarti Ho ditolak 
dan Ha diterima, sehingga hipotesis kedua 
yang menyatakan bahwa terdapat 
pengaruh yang signifikan antara 
kepercayaan dengan loyalitas pelanggan 
dapat dibuktikan kebenarannya. 
Dapat disimpulkan bahwa 
kepercayaan mempunyai pengaruh yang 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan 
Toko UD. Putra TS. Hasil penelitian ini 
juga konsisten dengan penelitian yang 
dilakukan oleh Nur Hayati dan Dede 
Suryana
8)
 (2012) yang menyatakan bahwa 
kepercayaan berpengaruh positif dan 
signifikan secara parsial terhadap loyalitas 
pelanggan. 
 
Pengaruh Kualitas Pelayanan dan 
Kepercayaan terhadap Loyalitas 
Pelanggan 
 Berdasarkan hasil perhitungan 
variabel pemberdayaan karyawan dan 
keadilan organisasi terhadap komitmen 
organisasional dengan menggunakan 
bantuan program SPSS 21 adalah sebesar 
0,611 menyatakan bahwa kualitas 
pelayanan dan kepercayaan memiliki 
tingkat keeratan hubungan yang tinggi 
dan berpengaruh positif terhadap loyalitas 
pelanggan. Hal ini juga dibuktikan dengan 
nilai koefisiemn determinasi yang 
menunjukan pengaruh kualitas pelayanan 
dan kepercayaan terhadap loyalitas 
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pelanggan sebesar 37,33%. Sisanya 
62,67% dipengaruhi oleh faktor lain yang 
tidak diteliti. Berdasarkan hasil uji F 
diperoleh Ftabel sebesar 3,10  Karena Fhitung 
= 27,386 > Ftabel 3,10 maka Ho ditolak, 
artinya kualitas pelayanan dan 
kepercayaan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
Maka dengan demikian penelitian ini 
dapat dibuktikan kebenarannya. 
 
Kesimpulan dan Saran 
Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian dan 
analisis data yang telah dilakukan di Toko 
UD. Putra TS Majalengka mengenai 
kualitas pelayanan dan kepercayaan 
terhadap loyalitas pelanggan, maka 
peneliti mengambil kesimpulan sebagai 
berikut: 
1. Kualitas pelayanan mempunyai 
pengaruh signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan pada Toko UD. Putra TS, 
hal ini ditunjukan bahwa Toko UD. 
Putra TS memberi kemudahan 
pembayaran dalam pembelian terhadap 
pelanggan dengan kriteria pelanggan 
yang sudah lebih dari 5 (lima) tahun 
dapat melakukan pembelian secara 
kredit. Dapat dibuktikan dari hasil 
responden bahwa kualitas pelayanan 
memiliki kriteria baik. Namun masih 
belum begitu banyak memiliki 
perlengkapan (komputer) dan 
peralatan (tas belanjaan) yang 
memadai, serta karyawan masih belum 
mengetahui apa yang dibutuhkan 
pelanggan. 
2. Kepercyaan mempunyai pengaruh 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan 
Toko UD. Putra TS, hal ini ditunjukan 
bahwa apabila barang yang sudah 
dibeli ternyata ada kerusakan, maka 
barang tersebut dapat ditukar dengan 
batas waktu yang telah ditetapkan oleh 
kebijakan Toko UD. Putra TS.  Dapat 
dibuktikan dari hasil responden bahwa 
kepercayaan memiliki kriteria tinggi.  
Akan tetapi masih ada hal yang harus 
diperbaiki oleh Toko UD. Putra TS 
yaitu karyawan perlu menyarankan 
kepada pelanggan agar teliti sebelum 
membeli guna menghindari rasa 
kekecewaan terhadap barang yang 
sudah dibeli. 
3. Kualitas pelayanan dan kepercayaan 
berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan Toko 
UD. Putra TS, hal ini dibuktikan 
semakin baiknya kualitas pelayanan 
yang diberikan dan kepercayaan dari 
pelanggan tetap terjaga maka akan 
meningkatkan loyalitas pelanggan. 
 
Saran 
Berdasarkan hasil penelitian dan 
pembahasan yang telah dilakukan, peneliti 
memberikan saran yang diharapkan dapat 
memberikan manfaat dan dapat dijadikan 
bahan pertimbangan bagi pihak-pihak 
yang berkepentingan, yaitu: 
1. Hasil penelitian menunjukan masih 
belum memiliki perlengkapan 
(komputer) dan peralatan (tas 
belanjaan) yang memadai, serta 
karyawan masih belum mengetahui apa 
yang dibutuhkan pelanggan. Hal ini 
bisa dilakukan dengan menambah 
fasilitas komputer dan memiliki 
peralatan untuk barang belanja seperti 
troli yang memungkinkan pelanggan 
membeli banyak. Dan untuk 
mengetahui apa yang dibutuhkan 
pelanggan, karyawan harus diberi 
pengetahuan mengenai seluruh barang 
yang ada di Toko UD. Putra TS. 
2. Hasil penelitian menunjukan bahwa 
karyawan masih belum menyarankan 
kepada pelanggan agar teliti sebelum 
membeli. Meskipun hal ini kecil 
namun alangkah lebih baiknya hal 
seperti ini dapat diterapkan atau ada 
perhatian seperti pamflet agar 
pelanggan teliti sebelum membeli, hal 
ini dilakukan untuk menghindari 
adanya kekecewaan kepada pelanggan 
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apabila barang yang sudah dibeli ada 
kerusakan meskipun barang tersebut 
dapat ditukarkan.  
3. Diharapkan Toko UD. Putra TS dapat 
terus meningkatkan kualitas pelayanan 
dan kepercayaan kepada pelanggan 
sehingga secara bersama-sama hal 
tersebut dapat meningkatkan loyalitas 
pelanggan. 
4. Berkaitan dengan penelitian 
selanjutnya, peneliti diharapkan dapat 
meneliti variabel-variabel lainnya yang 
turut mempengaruhi loyalitas 
pelanggan. Karena dalam penelitian ini 
masih terdapat pengaruh lain terhadap 
loyalitas pelanggan selain kualitas 
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